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PRESENTACIÓN

La eficiencia y calidad de la atención en los servicios prestados en el consultorio 

de odontología se relaciona directamente con el nivel de satisfacción de los 

pacientes que acuden a dicho consultorio, y se pone de manifiesto que la 

insatisfacción de los mismos es la principal dificultad a la que tienen que 

enfrentarse los directivos del Hospital Virgen de Fátima. Los expertos opinan que 

la insatisfacción de los pacientes se debe a que los profesionales de odontología 

aparentemente presentan: escasa autonomía, falta de reconocimiento profesional, 

autoridad extrema, pocas posibilidades de promoción y formación, tensión en las 

relaciones interpersonaies, tareas rutinarias o salarios inadecuados, entre otros.

Está demostrado que medir la satisfacción del usuario con la calidad de los 

servicios odontológicos puede predecir la aceptación de los pacientes para seguir 

los tratamientos y prescripciones que se les haga, que está relacionado con la 

continuidad de uso de ios servicios de salud y con menor cantidad de 

acusaciones y juicios por mala práctica.

En el consultorio de odontología del Hospital Regional Virgen de Fátima - 

Chachapoyas, se identificó que los usuarios se quejan constantemente 

manifestando que no hay un buen servicio, que los turnos eran demasiado largos, 

nunca tienen tiempo para nosotros” “siempre se muestran muy ocupados” etc., 

por lo que el objetivo del presente estudio fue: Determinar la Satisfacción del 

paciente sobre el servicio de salud del Consultorio Externo de Odontología - 

Hospital Regional Virgen de Fátima Chachapoyas - 2014. Para lograr los 

objetivos se utilizó el cuestionario Servqual el mismo que tuvo una elevada 

confiabilidad y validez comprobada para medir la calidad de servicios.
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RESUMEN

Palabras clave: Satisfacción, paciente, consultorio de odontología, Hospital, 

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

El presente estudio de investigación de enfoque cuantitativo; en el nivel 

descriptivo; de tipo observacional, prospectivo, transversal y de método científico 

hipotético - deductivo. Cuyo objetivo fue: Determinar la Satisfacción del paciente 

sobre el servicio de salud del Consultorio Externo de Odontología - Hospital 

Regional Virgen de Fátima, Chachapoyas - 2014. La muestra de estudio estuvo 

constituido por 90 pacientes, para seleccionar las unidades muéstrales se utilizó 

el muestreo probabilístico de tipo sistemático. Para recolectar los datos se utilizó 

la escala SERVQUAL modificada con una validez de VC = 4.34 > 1.64, siendo el 

instrumento adecuado para su aplicación y una confiabilidad con alfa de Cronbach 

de 0.8. Para el análisis de los resultados se utilizó la estadística de frecuencias 

simple con un 95% de nivel de confianza y un 5% de margen de error. Los 

resultados fueron: del 100% de pacientes, el 50% (45) se mostraron 

medianamente satisfechos sobre el servicio que le brinda el personal de 

odontología; el 46.7% (42) se mostraron satisfechos; y solo el 3.3 % (3) 

insatisfechos. En función a las dimensiones: Fiabilidad, el 53% de pacientes se 

muestran medianamente satisfechos, el 42.2% satisfechos. Capacidad de 

Respuesta, el 55.6% se muestran satisfechos, el 38.9% medianamente 

satisfechos, y solo el 5.6 % insatisfechos. Seguridad, el 67.8% se muestran 

satisfechos, el 26.7% medianamente satisfechos y el 5.6% insatisfechos. Empatia 

el 52.2% se muestran satisfechos, el 44.4% medianamente satisfechos y el 3.3% 

insatisfechos. Elementos Tangibles, el 90% se muestran satisfechos, el 10% 

medianamente satisfechos y ninguno insatisfecho. En conclusión: en forma 

general, los pacientes que acuden al consultorio externo de odontología se 

sintieron de medianamente satisfechos a satisfechos sobre el servicio que le 

brinda el personal de odontología y solo una mínima cantidad se mostraron 

insatisfechos. En la dimensión de elementos tangibles casi el total de los 

pacientes se sintieron satisfechos, una mínima cantidad mediamente satisfechos 

y ninguno insatisfecho.



ABSTRACT

Key words: Satisfaction, patient, odontology is office, Hospital, reliability, capacity 
of answer, certainty, empathy and tangible elements.

I present research study of quantitative approach; descriptivo level; of 
observacional type, prospectivo, transversal and hypothetical cientific method - 
deductivo. Whose objective was: Determining the Satisfaction of the patient on 
healt Service of Odontología's External Doctor's Office 2014 - Virgin Fátima 
Regional Hospital Chachapoyas’s. The study sample was formed of 90 patients, in 
order to select units the sample was used the probability sampling of systematic 
type for collecting Information data we used the SERVQUAL seale modified with 
VC's validity of the seale itself 4,34> 1,64, being the appropriate for instrument its 
application And a reliability with alpha of Cronbach of 0,8. For analysis of resuíts 
were used the simple frequencies with 95 % of confidence level and a 5 % of 
margin of error. The Results were: Of 100 % of patients, 50 % (45) showed fairly 
satisfied on the Service that the staff of odontology offers us the 46.7%; (42) 
showed satisfaction and only 3,3 % ( 3 ) unsatisfied. Depending on the 
dimensions: Reliability, 53 % of patients showed fairly satisfied, 42,2 % satisfied. 
Respuesta's capacity, 55,6 % showed satisfaction, 38,9 % fairly satisfied, and only 
5,6 % unsatisfied. Safety, 67,8 % showed satisfaction, 26,7 % fairly satisfied and 
5,6 % unsatisfied. Empathy they show 52,2 % satisfied, 44,4 % fairly satisfied and 
3,3 % unsatisfied. Tangible elements, the 90 % showed satisfaction 10 % fairly 
satisfied and no one unsatisfied. In conclusión: In general form, the patients who 
attend the external doctor's office of odontology felt of fairly satisfied to satisfied on 
the Service that offers the staff of odontology and only a minimal quantity showed 
themselves unsatisfied. In the dimensión of tangible elements almost the total of 
patients showed satisfaction, a minimal quantity fairly satisfied and no one 

unsatisfied.




